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Železniške storitve v tovornem prometu Slovenskih železnic so pomembne za vse  
uporabnike njihovih storitev. Uporabniki železniških storitev so večje organizacije, ki 
potrebujejo prevoz večje količine blaga, surovin, nevarnih snovi in naravnih proizvodov. 
Uporabniki storitev imajo vedno večje zahteve in potrebe, njihovo informiranje o 
določenih storitvah je večje kot v preteklih obdobjih, zato se morajo Slovenske železnice 
usmeriti v čimboljše zadovoljevanje njihovih potreb in v izpolnjevanje njihovih pričakovanj.  
 
Za merjenje zadovoljstva uporabnikov železniških storitev s smo izbrali vzorec 142 
uporabnikov, od tega 77 domačih in 65 tujih uporabnikov. Na raziskavo se je odzvalo 44 
uporabnikov, od tega 21 domačih in 23 tujih. S pomočjo anketnega vprašalnika, smo 
dobili povratne informacije o njihovem zadovoljstvu z železniškimi storitvami tovornega 
prometa. Anketni vprašalnik zajema naslednje dimenzije: relativni pomen elementov 
transportne storitve, splošno zadovoljstvo, izpolnitev pričakovanj, spremembe 
zadovoljstva, spremembe deleža obsega zaradi izkušenj v preteklosti, kritični dogodki, 
zadovoljstvo z rešitvami problemov, elementi zadovoljstva in dogodki z vplivom na 
zadovoljstvo.  
Analiza zadovoljstva uporabnikov železniških storitev tovornega prometa Slovenskih 
železnice je pokazala, da so tako domači kot tuji uporabniki večinoma zadovoljni z 
njihovimi storitvami, obstajajo pa odstopanja glede zadovoljstva posameznih dimenzij. 
Domači uporabniki so najbolj zadovoljni z varnostjo transporta in natančnostjo obračuna, 
najmanj pa s časom in pa zanesljivostjo transporta, tuji uporabniki storitev pa so najmanj 
zadovoljni z razpoložljivostjo in dosegljivostjo informacij o transportu in reševanju 
problemov pri motnjah v transportu. 
Z diplomskim delom želimo opozoriti na pomen merjenja zadovoljstva uporabnikov 
storitev v železniškem tovornem prometu Slovenskih železnic. Za to so odgovorni 
managerji in vodje Slovenskih železnic, katerim cilj ni samo merjenje zadovoljstva, ampak 
zadovoljevanje potreb in želj uporabnikov železniških storitev. Pri tem smo se srečali z 
omejitvijo s strani Slovenskih železnic, glede podajanja imen anketiranih podjetij, ki 
uporabljajo železniške storitve tovornega prometa.  
 









ANALYSIS OF USERS SATISFACTION FOR RAIL SERVICES 
 
Rail freight services of Slovenian Railways are important for all users of their services. The 
users of rail freight transport services are major organizations that require the transport 
of large quantities of goods, raw materials, hazardous materials and natural products. As 
the requirements and needs of the rail freight service users are increasing, as well as their 
information on certain services, compared to previous periods, Slovenian Railways must 
focus both on better satisfying their users needs and meeting their expectations. 
 
In order to measure user satisfaction regarding the railway services, we selected a sample 
of 142 users, of which 77 were domestic and 65 foreign. 44 users responded to the 
survey, of which 21 were domestic and 23 foreign. By using a questionnaire, we received 
feedback on their satisfaction with rail freight transport services. The questionnaire 
included the following criteria: the relative importance of transport service elements, 
overall satisfaction, fulfilment of expectations, changes in satisfaction, changes in the 
volume share due to past experience, critical events, satisfaction with problem solutions, 
satisfaction elements and events with an impact on satisfaction.  
The analysis of user satisfaction regarding rail freight services of Slovenian Railways 
showed that both domestic and foreign users were mostly satisfied with their services, but 
there were differences in satisfaction within individual criteria.  
Domestic users were found to be the most satisfied with transport safety and accuracy of 
the calculation, and the least satisfied with the time and transport reliability, while foreign 
users were the least satisfied with the availability and the provision of transport 
information and problem-solving related to transport disruptions. 
The aim of the graduation thesis is to draw attention to the importance of measuring the 
user satisfaction regarding rail freight services of Slovenian Railways. It is under the 
responsibility of the managers and leaders of the Slovenian Railways, whose goal is not 
only to measure user satisfaction but also to meet the needs and wishes of the rail freight 
service users. In our research, we encountered a restriction on the part of Slovenian 
Railways, regarding the disclosing of the names of the companies using rail freight 
services. 
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Zadovoljstvo uporabnikov je ključni element pomena za uspešnost in učinkovitost tržno 
usmerjenih organizacij. Osredotočiti se morajo na potrebe uporabnikov, jih pridobiti in ob 
upoštevanju njihovih potreb in želja tudi ohraniti. Na podlagi zadovoljstva oziroma 
pozitivne ali negativne izkušnje v preteklosti se uporabniki storitev odločajo ali bodo 
določeno transportno storitev v prihodnosti uporabljali ali ne. Upoštevanje zadovoljstva ali 
nezadovoljstva uporabnikov lahko prinesejo koristi ne le za uporabnike tovrstnih storitev, 
temveč tudi za izvajalce. Na podlagi ugotovitev, znanja in izkušenj se prilagajajo svojim 
potencialnim in obstoječim uporabnikom, zato se osredotočajo na pomen zadovoljstva 
strank, ki uporabljajo njihove storitve. Za uspeh vsake organizacije, tudi Slovenskih 
železnic je zelo pomembno izvajati kakovostne storitve, katerih najbolj kritični ocenjevalci 
so sami uporabniki storitev. 
Zahteve uporabnikov so v današnjih časih vedno večje. Uporabniki storitev so veliko bolj 
informirani o storitvah, ki jih uporabljajo, zato je njihove potrebe težje zadovoljiti, kot če o 
določeni storitvi nebi bili dovolj informirani. Še posebej zahtevno je zadovoljevanje potreb 
uporabnikov storitev, kot so podjetja in ne posamezni uporabniki. Organizacije, ki 
ponujajo storitve drugim organizacijam se morajo zavedati, da so uporabniki ključnega 
pomena za njihovo preživetje, zato je potrebno v največji meri zadovoljevati njihove 
potrebe in tako ohraniti prihodnje skupno sodelovanje. 
Železniški tovorni promet je neposredna konkurenca cestnemu prevozu blaga, saj ju 
uporabniki storitev redno primerjajo, ko se odločajo kateri način prevoza naj izberejo. 
Odločijo se za tistega, ki najbolj ustreza njegovim potrebam in na podlagi poslovnih meril, 
kot so zanesljivost, cena, trajanje prevoza,…. Nekateri proizvodi oziroma surovine, so že 
po sami naravi bolj primernejši za prevoz po železnici, vendar je potrebno, da se 
železniški sektor prilagaja potrebam uporabnikom in tako poveča njihovo zadovoljstvo in 
nadaljnjo skupno sodelovanje. Prevoz blaga po železnicah vključuje poleg uporabnikov 
storitev, ki izberejo način prevoza, ki najbolj ustreza njihovim potrebam še prevoznike v 
železniškem prometu, upravljavce infrastrukture ter različne organe, ki so odgovorni za 
delovanje železniškega tovornega prometa.  
Za zagotavljane kakovostnih železniških storitev v tovornem prometu je potrebno, da se 
vsi deležniki železniškega tovornega prometa osredotočijo na povečanje konkurenčnosti 
tovrstnega prometa, v smislu usmerjenosti k uporabnikom storitev.  Mobilnost blaga je v 
današnjem času pomembna pri prispevanju konkurenčnosti saj vpliva na gospodarsko rast 
v državah. Storitve železniškega tovornega prometa so najbolj gospodaren način prevoza 
blaga, kot so kemijski proizvodi, surovine in goriva, kateri uporabniki storitev so večja 
podjetja.  
V diplomskem delu smo se osredotočili na zadovoljstvo tujih in domačih uporabnikov 
železniških storitev tovornega prometa Slovenskih železnic in s tem vodstvu predstavili 
priložnosti za izboljšanje kakovosti storitev s katerimi uporabniki niso bili povsem 
zadovoljni in prepoznavanju pomanjkljivosti njihovih storitev. Z organizacijo Slovenskih 




pridobljenih s strani domačih in tujih uporabnikov storitev. Zanimalo nas je predvsem v 
katerih storitvah Slovenskih železnic so domači uporabniki bolj ali manj zadovoljni s 
tovrstnimi storitvami v primerjavi s tujimi uporabniki storitev v primerjalnem obdobju treh 
let.  
 
Cilji, ki smo si jih zastavili so: 
- Ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov z železniškimi storitvami tovornega prometa. 
- Analizirati rezultate merjenja zadovoljstva uporabnikov železniških storitev tovornega 
prometa. 
- Predlagati predloge za izboljšanje storitev, s katerimi uporabniki železniških storitev 
niso bili zadovoljni.  
 
Preverjali smo naslednje hipoteze: 
H1:  S storitvami tovornega prometa SŽ so domači uporabniki bolj zadovoljni kot tuji.  
H2:  Najpomembnejša elementa izbire ponudnika železniških storitev tovornega prometa 
SŽ sta cena in operativne značilnosti transporta. 
H3: Zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega prometa se je v zadnjih letih 
povečalo. 
 
V raziskovalnem delu smo za ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov železniških storitev 
tovornega prometa Slovenskih železnic uporabili metodo anketiranja, ki smo jo izvedeli  s 
pomočjo anketnega vprašalnika, v okviru funkcije marketinga Službe za prodajo, 
marketing in podporo prodaji v za leto 2015 med domačimi in tujimi uporabniki storitev 
SŽ-tovornega prometa. Dobljene rezultate smo primerjali z rezultati zadovoljstva 
uporabnikov železniških storitev tovornega prometa za leto 2014 in 2013. S pomočjo 
anketnega vprašalnika smo ugotovili s katero železniško storitvijo so uporabniki teh 
storitev najbolj zadovoljni in kateri storitvi je potrebno posvetiti več pozornosti. V samem 
delu smo uporabili še metodo opazovanja za navajanje lastnih izkušenj, metodo 
komparacije za primerjanje dela različnih avtorjev, metodo kompilacije za povzemanje 
stališč drugih avtorjev pri čemer bomo oblikovali nova stališča v zvezi z izbranim 
problemom in metodo slikovnega in grafičnega prikazovanja. Pridobljene podatke smo 
analizirali in interpretirali. 
Diplomsko delo je sestavljeno iz petih poglavij. V uvodu smo predstavili obrazložitev 
izbrane tematike, namen, cilje, metodologijo in hipoteze, ki smo si jih zastavili. V drugem 
poglavju smo opredelili zadovoljstvo uporabnikov, metode in modele za merjenje 
zadovoljstva. V tretjem poglavju predstavimo slovenski železniški promet in organizacijo 
Slovenskih železnic. Četrto poglavje predstavlja raziskavo analize zadovoljstva 
uporabnikov železniških storitev v tovornem prometu, ugotovitve, predloge za izboljšanje 




2 ZADOVOLJSTVO UPORABNIKOV S STORITVAMI 
 
Zadovoljstvo pri uporabniku storitve se pojavi, ko je rezultat procesa izmenjave v 
ravnotežju, oziroma večji od njenih vložkov. To pomeni, da je čas, denar, napor in ostalo, 
kar je uporabnik vložil, da je prišel do določene storitve, po mnenju uporabnika 
enakovredno s storitvijo, ki jo je dobil. Na rezultat zadovoljstva vplivajo tako notranji 
(vložen napor, zmožnost delovanja stranke,…) kot zunanji dejavniki (osebje,…). Če je 
rezultat definiran kot uspeh je stranka zadovoljna, v nasprotnem primeru pa je 
nezadovoljna. 
 
2.1 OPREDELITEV ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV 
 
Organizacije se vedno bolj zavedajo, kako pomemben je zadovoljen uporabnik, saj le-ta 
pomeni njihov odziv na neko (ne)izpolnitev, njihovo sodbo o tem ali je izdelek oziroma 
storitev dosegla uporabnikova pričakovanja. Kotler in Keller (2009) zadovoljstvo 
opredeljujeta kot razmerje med zaznano ponudbo in pričakovanji uporabnika storitve in 
zadovoljstvo opišeta kot občutek ugodja ali razočaranja, odvisno od tega, ali je delovanje 
storitve oz. rezultat slabši od pričakovanj. Zanimivo je dejstvo, da zadovoljen uporabnik 
pove povprečno trem ljudem o dobrem izdelku ali storitvi, medtem ko se nezadovoljen 
pritoži enajstim ljudem (Kotler, 2009, str.45). 
Zadovoljstvo uporabnikov storitev (podjetij) je za tržno usmerjeno organizacijo izjemnega 
pomena. Podjetje, ki izvaja storitve se mora zavedati, da so uporabniki storitev ključnega 
pomena pri doseganju njihove učinkovitosti in preživetja organizacije. Pri tem mora 
organizacija pridobiti podatke o zadovoljstvu uporabnikov storitev, pri čemer je 
pomembno, da ne le pridobijo podatke, ampak njihove potrebe tudi zadovoljijo. Podjetja 
morajo biti v stalnem stiku z uporabniki njihovih storitev in upoštevati njihove želje o 
storitvah. Usmeriti se morajo na potrebe uporabnikov, jih pridobiti in ob upoštevanju 
njihovih potreb in želja tudi ohraniti. Če so uporabniki zadovoljni s storitvami, ki jih ponuja 
podjetje bodo svoje izkušnje uporabili v prihodnosti, če uporabniki storitev niso zadovoljni 
pa največkrat zamenjajo ponudnika storitev.  
Kreže (2008) v svoji raziskavi ugotavlja, da so bistveni pogoji za dolgoročen in stabilen 
razvoj podjetja zadovoljni uporabniki, ki se vračajo, povečujejo naročila, širijo krog 
uporabnikov in ugled. Osnovni motiv organizacije je izpolnjevanje uporabnikovih zahtev ali 
preseganje njihovih pričakovanj. Na osnovi takšnega razumevanja lahko vodstvo 
organizacije zagotavlja razmere, v katerih:  
- se vsi zaposleni v organizaciji zavedajo pomembnosti izpolnjevanja zahtev in 
pričakovanj uporabnikov, 
- je komuniciranje z uporabniki ustrezno, 
- so zahteve uporabnikov prepoznaven, določene in izpolnjene, 
- so na voljo potrebni viri, 






V storitvenih dejavnostih, kjer imajo ponudniki neposreden stik z uporabniki je 
pomembno, kako ponudniki dojemajo zvestobo uporabnikov. Zvestoba uporabnikov je 
odvisna od posameznikovih želj in potreb in po drugi strani tudi od samega odnosa do 
podjetja, zato si morajo podjetja prizadevati, da so naklonjeni uporabnikom in da s 
svojimi storitvami v največji meri zadovoljujejo njihove potrebe in tako povečujejo oz. 
ohranjajo zadovoljstvo. 
Če želi podjetje doseči cilj, mora skrbeti za ustrezno kakovost izdelkov in storitev, s tem 
pa posledično vpliva na zadovoljstvo uporabnikov. Zadovoljstvo oz. nezadovoljstvo 
uporabnika določene storitve pa vpliva na to, kako zvest bo uporabnik. Zvestoba oz. 
nezvestoba pa vplivata na doseganje zastavljenih ciljev podjetja. Konečnik Ruzzier (2011) 
v svoji raziskavi trdita, da na zadovoljstvo vplivajo trije dejavniki: uporabnikova 
pričakovanja, kakovost uporabnikove izkušnje in uporabnikove preference. 
2.1.1 UPORABNIKOVA PRIČAKOVANJA 
Uporabnik si izoblikuje pričakovanja, povezana z učinki neke storitve že pred uporabo 
izdelka oziroma storitve. Med ali po izvedbi odkrije dejanske učinke in jih primerja s 
pričakovanimi. Podjetje mora svoje storitve, ki jih ponuja uporabnikom primerno 
predstaviti, saj na podlagi le-tega lahko oblikuje pričakovanja. Uporabniki imajo visoka 
pričakovanja o storitvah, kar ima dober vpliv na zadovoljstvo. Za uporabnika je 
pomembno, kako so zadovoljene njegove potrebe in želje na podlagi preteklih izkušenj in 
kakovosti storitve. Petermanc (2000) opredeljuje štiri dejavnike, ki vplivajo na 
pričakovanje uporabnikov: komuniciranje med uporabniki, potrebe uporabnikov, prejšnje 
izkušnje uporabnikov in informiranje o dejavnosti.   
Namen komuniciranja med uporabniki storitev je izmenjava medsebojnih mnenj in 
izkušenj. Pomembno je, da si uporabniki izmenjajo pozitivne izkušnje in s tem posledično 
zadovoljstvo z uporabljeno storitvijo, ki jo priporočijo lahko svojim znancem, prijateljem,… 
Potrebe uporabnikov usmerjajo in vodijo k pričakovanju uporabnikov. Povšič (2005) pravi, 
da ima vsak uporabnik drugačno potrebo, lahko pa je za določeno storitev sploh nima, 
zato je tudi ne pričakuje. Ta dejavnik je pri merjenju zadovoljstva uporabnikov ključnega 
pomena. Le z nenehnim spremljanjem uporabnikovih potreb in prilagajanju njihovemu 
okolju lahko zadovoljimo uporabnikovo potrebo. 
Izkušnje uporabnikov storitev vplivajo na pričakovanje tako, da naj bi vsak potencialni 
uporabnik storitev imel svojo predstavo o določeni storitvi, še predno bi jo uporabil. 
Njihova predstava, pa je lahko pozitivna ali negativna.  
Informiranje o dejavnosti pomeni možnost oblikovanja posameznikovih pričakovanj po 
svojih merilih. Na vpliv posameznikovega informiranja o določeni storitvi pa ima 
izobraževanje o določenem podjetju in zanimanje o storitvi. 
Santos (2010) razvršča pričakovanja po naslednji hierarhiji: idealna pričakovanja (kako, 
naj bi delovala idealna, želena, odlična storitev), standardna normativna pričakovanja 
(kako, naj bi delovala storitev, ki bo ustrezala ceni, obljubam proizvajalca, primerljivim 
izdelkom konkurence,…) in minimalna pričakovanja (predstavljajo najnižjo še sprejemljivo 




Pričakovanja so dinamična kategorija in niso nespremenljiva oziroma toga. Spreminjajo se 
lahko in se prilagajajo tako novim informacijam, ki jih dobi potrošnik kot tudi 
spremenjenim okoliščinam. Uporabnik se tako sreča z različnimi vrstami pričakovanj, ki jih 
lahko opredelili kot želena, zadostna in predvidevana. Želena pričakovanja se nanašajo na 
raven storitve za katero je potrošnik prepričan, da bi jo moral dobiti. Zadostna 
pričakovanja opredeljujejo najnižjo, za potrošnika še sprejemljivo raven storitve. 
Predvidena pričakovanja so nekje med želenimi in zadostnimi, oblikovana pa so predvsem 
na podlagi uporabnikovih/potrošnikovih preteklih izkušenj. 
Na londonskem institutu MORI so Duffy, Skinner in Page (2002) opredelili vire pričakovanj 
uporabnikov storitev, ki jih prikazuje slika 1. 
 
Slika 1: Viri pričakovanj uporabnikov storitev 
 
 
Vir: Public services reform: Measuring and understanding customer satisfaciton (2002) 
 
Osebne potrebe se razlikujejo od uporabnika do uporabnika, pretekle izkušnje na osnovi 
katerih so oziroma se ustvarijo pričakovanja v prihodnosti, komunikacija od ust do ust, ki 
vključuje izkušnje drugih, tako družine, prijateljev, znancev in tudi širše, kot npr. medijsko 
poročanje, poročila raznih organizacij, poročila revizijskih hiš, idr. Pod vire pričakovanj 
uvrščajo še neposredno komunikacijo v smislu izjave osebja, navodila, javno dostopne 
publikacije, ki neposredno vplivajo na pričakovanja in posredno komunikacijo, ki vključuje 
predvsem vizualne učinke, npr. nova ali obnovljena poslovna stavba, novi stroji, nove lepe 
delovne obleke. Pri storitvah državnih organizacij pa so kot dodatna možna vira 
pričakovanj uporabnikov še mnenje oziroma pogled vlade, torej politike, tako državne 
kakor lokalne in osebne vrednote prepričanj. 
2.1.2 KAKOVOST UPORABNIKOVE IZKUŠNJE IN UPORABNIKOVE PREFERENCE 
Na zadovoljstvo uporabnikov storitev v podjetju ima vpliv tudi kakovost uporabnikove 
izkušnje. Izkušnja uporabnika se razvija skupaj s spremembami navad uporabnikov in 
pojavom novih načinov interakcije. Izkušnja uporabnika se vedno osredotoča na 
uporabnost storitve. Če je kakovost uporabnikove izkušnje visoka je tudi zadovoljstvo 
uporabnika zadovoljivo in obratno, če je kakovost izkušnje nizka, je uporabnikovo 




in nepozabno izkušnjo. Dandanes so ljudje pripravljeni za zadovoljevanje svojih potreb in 
želja plačati visoke cene, v zameno pa zahtevajo kakovostne storitve.  
Fallman (2005) navaja, da je kakovostna uporabniška izkušnja področje, kjer klasična 
znanstvena metoda razčlenitve na manjše dele in njihovo doživljanje odpove ter zahteva 
holističen pogled na celovitost doživljanja uporabnika. Uporabniška izkušnja je neke vrste 
psihološka kategorija, ki jo lahko opišemo kot doživeto kakovost in zadovoljstvo, ki jo je 
imel uporabnik v interakciji s sistemom, organizacijo, izdelki in storitvami. 
Zadovoljstvo s storitvami je težko definirati, gre za produkt osebnih pričakovanj in tega 
kar v resnici dobimo. Če so pričakovanja visoka, je pogosto stopnja nezadovoljstva kljub 
odlični storitvi visoka in obratno: če se ne pričakuje veliko, je stopnja zadovoljstva lahko 
visoka tudi ob relativno slabem izdelku ali storitvi. 
2.2 METODE ZA MERJENJE ZADOVOLJSTVA 
 
Metode za merjenje zadovoljstva uporabnikov železniških storitev pripeljejo organizacije 
do spoznanja s katero storitvijo je uporabnik bolj ali manj zadovoljen.  Poleg tega lahko 
tudi analizirajo obnašanje zaposlenih v smislu odnosa do uporabnika, reševanje 
konfliktov,… Vse to pripomore organizaciji pri izobraževanju, usposabljanju in ocenjevanju 
zaposlenih. Tak pretok informacij prinese organizaciji veliko novih idej. 
Poznamo različne metode za merjenje zadovoljstva: sistem pritožb in predlogov, ankete o 
zadovoljstvu uporabnikov, skupinski intervjuji z uporabniki, analiza izgubljenih 
uporabnikov, namišljeno nakupovanje, … 
 
- Sistem pritožb in predlogov: uporabniki storitev morajo imeti možnost podati svoje 
pritožbe in predloge na čim bolj enostaven način. Te informacije so najbolj 
pomembne, da podjetje začne usmerjati pozornost v področje, s katerimi 
uporabniki niso zadovoljni. 
- Ankete o zadovoljstvu uporabnikov: je ena izmed najbolj pogosto uporabljenih 
metod. S pomočjo ankete podjetje ugotovi, kako so zadovoljni njihovi uporabniki 
storitev in usmeri pozornost na izboljšanje kakovosti svojih storitev. Podjetje s 
pomočjo ankete o zadovoljstvu ugotovi tudi v kakšni meri so bili prejšnji ukrepi 
uspešni in odkrije prednosti ter slabosti svojih storitev. 
- Skupinski intervjuji z uporabniki: gre za skupni pogovor določenega vzorca 
uporabnikov in vodje, ki vodi in usmerja pogovor. 
- Analiza izgubljenih uporabnikov: ta metoda je pomembna z vidika podjetja saj 
omogoča vzpostaviti ponoven stik z uporabniki storitev, ki so prenehali uporabljati 
njihovo storitev. Pomembno, je da se podjetje osredotočijo na razloge »izgubljenih 
uporabnikov« in jih upoštevajo v največji meri. 
- Namišljeno nakupovanje: podjetje najeme ljudi, ki se pretvarjajo, da so potencialni 
uporabniki, kasneje poročajo o dobrih in slabih izkušnjah pri nakupovanju storitev 




Opisane metode omogočajo podjetju pridobiti koristne informacije o zadovoljstvu oz. 
nezadovoljstvu kupcev. Podjetje s pomočjo metod prepoznava pomanjkljivosti in prednosti 
in si prizadeva za izboljšanje storitev, tam kjer je to potrebno. 
 
2.3 MERJENJE ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV 
 
Podjetja morajo za preživetje na trgu neprestano meriti zadovoljstvo, saj tako skušajo 
ugotoviti, kaj le-ti želijo. V primeru, da se podjetja odzovejo na uporabnikove potrebe in 
želje šele tedaj, ko so uporabniki že nezadovoljni s storitvijo je njihovo angažiranje za 
uporabnike lahko že prepozno.  
Merjenje zadovoljstva uporabnikov je način pridobivanja informacij s strani kupcev 
storitev ali proizvodov in poslovnih partnerjev. Nanaša se na predhodne izkušnje 
uporabnikov s storitvami, vključuje pa tudi raziskovanje zvestobe, zaradi česar je lažje 
napovedati vzorce vedenja uporabnikov v prihodnosti. Skozi merjenje zadovoljstva 
uporabnikov storitev podjetje dobi povratne informacije o dejanskem dojemanju 
uporabnikov s storitvami in posledično načrtovanje izboljšav in sodelovanje v prihodnje. 
Pri tem je pomembno zbiranje podatkov skozi periodična obdobja. Rezultati merjenja 
zadovoljstva nam tako omogočajo ugotavljanje prednosti in slabosti podjetja v odnosu do 
uporabnikov. Pomembno je kako uporabniki zaznavajo podjetje v smislu kakovosti 
opravljenih storitev in odnos ter znanje zaposlenih. Z merjenjem zadovoljstva tako 
podjetju omogočimo prepoznavanje pomanjkljivosti in prednosti, povečanju o kakovosti 
storitev in na koncu spremljanje napredka. Z merjenjem zadovoljstva uporabnikov lahko 
podjetje sprejema različne ukrepe za izboljšanje zadovoljstva uporabnikov. Načini za 
merjenje in spremljanje zadovoljstva so: ankete, sistem pritožb in predlogov, namišljeno 
nakupovanje in analiza izgubljenih kupcev (Kotler, 2001, str. 42). 
Raziskovanje zadovoljstva uporabnikov predstavlja iskanje dejstev, resničnih podatkov, ki 
jih lahko uporabimo za razlago porabnikovega vedenja. Več kot imamo podatkov o tržišču, 
lažje in boljše se lahko odločimo in s tem zmanjšamo tveganje naših odločitev (Možina, 
2002, str. 232). Z merjenjem zadovoljstva podjetje dobi informacijo, kako so zadovoljni 
uporabniki njihovih storitev in na podlagi tega uvede ukrepe za izboljšanje oz. skrbi, da so 
uporabniki s storitvijo zadovoljni.  Poleg tega pa podjetje tudi ugotovi koliko so bili prejšnji 
ukrepi uspešni, usmeri pozornost na izboljšanje kakovosti svojih storitev in odkrije 
prednosti in slabosti svojih storitev v primerjavi s storitvami najboljših konkurenčnih 
podjetij (Potočnik, 2000, str. 188). 
Pri merjenju zadovoljstva se podjetja srečujejo tudi s problematiko merjenja, namreč 
pomembno je, da podjetje vanj vključi vsa pomembna področja in dejavnike s katerimi 
vpliva a zadovoljstvo ali nezadovoljstvo uporabnikov. Podjetja se prevečkrat zanesejo na 
površne povratne podatke, ki naredijo lahko več škode kot koristi, saj tako usmerja 
podjetja k napačnim ukrepom. Za povečanje in ohranjanje zadovoljstva se morajo 




Največkrat podjetje meri zadovoljstvo z Likertovo1 5-stopenjsko lestvico, kjer pomeni 1 – 
popolnoma nezadovoljen in 5 – popolnoma zadovoljen. Je enostavna za razumevanje in 
zato najpogosteje uporabljena. 
Uran (2006) pri merjenju zadovoljstva izpostavlja štiri vrste problemov: 
- niti tisti, ki sisteme oblikujejo, niti tisti, ki jih uporabljajo, ne vedo dovolj o tem, kaj 
se meri, kakšna sta namen in uporaba meritev, 
- vodje pogosto merijo kakovost skozi »verigo vrednosti« storitev. Nekateri se 
osredotočajo samo na meritve notranje izvedbe, drugi pa le na meritve zunanje 
izvedbe storitev. Potrebno pa je ravnotežje med obema in zavedanje, da se proces 
nudenja storitve začne pred dejansko interakcijo z uporabnikom, 
- merjenje uporabnikovega zadovoljstva lahko vzpodbudi višja pričakovanja s stani 
uporabnika, 
- organizacije lahko utrudijo svoje uporabnike kot zaposlene s preveliko količino 
meritev, kar zahteva tudi veliko časa in denarja. 
 
Če povzamemo lahko kot probleme pri merjenju zadovoljstva navedemo naslednje:  
- podjetje se osredotoči zgolj na podatke o zadovoljstvu uporabnikov, ne pa tudi na 
podatke o nezadovoljstvu, 
- merjenje zadovoljstva s strani zunanjih izvajalcev, ki ne poznajo dobro specifičnih 
okoliščin podjetja, 
- podjetje ne loči med pričakovanji in željami potrošnikov, kar različno vpliva na 
zadovoljstvo uporabnikov, 
- podjetje pri merjenju zadovoljstva ne razlikuje med različnimi vrstami uporabnikov 
in se ne usmeri v uporabniki, ki niso zadovoljni s storitvijo ampak večinoma na 
tiste, ki so s storitvijo zadovoljni.  
 
2.4 MODELI ZA MERJENJE ZADOVOLJSTVA 
 
Za merjenje zadovoljstva uporabnikov se podjetja poslužujejo različne že uveljavljene 
modele. V nadaljevanju bomo predstavili tri najpogosteje uporabljene. 
2.4.1 TRADICIONALNI MAKRO MODEL ZADOVOLJSTVA 
Občutek zadovoljstva se razvije, kadar uporabnik primerja doživeto izkušnjo z 
vnaprejšnjimi predstavami. Večje število konkretnih izkušenj z izdelkom, znamko 
prodajalno ali storitvijo vodi k oblikovanju širšega občutka splošnega zadovoljstva. To 
pozneje deluje kot generator pričakovanj pred novimi nakupi, kot pomemben dejavnik 
uporabnikovega odločanja. Uporabnik, ki je na splošno zadovoljen, je na primer bolj 
                                           
1 Likertovo lestvico je leta 1932 razvil ameriški psiholog Rensis Likert in s tem spremenil način 
raziskovanja posameznikovih stališč. Za Likertovo lestvico velja izražanje stališč oz. ocenjevanje 




pripravljen odpustiti napako in dovoliti podjetju, da jo popravi, kot uporabnik brez 
takšnega splošnega odnosa (Musek Lešnik, 2008, str. 28). 
 
Slika 2: Tradicionalni makro model zadovoljstva 
 
 
Vir: Musek Lešnik (2008, str. 30) 
 
Izkušnje s pričakovanji  poteka na zavestni in nezavesti ravni, na kateri se oblikuje 
zadovoljstvo ali nezadovoljstvo. Pri tem imajo pomembno vlogo pretekle izkušnje in 
kakovost storitve. Uporabnikova pričakovanja pa se oblikujejo na podlagi preteklih 
izkušenj. 
 
2.4.2 MODEL OBLIKOVANJA ZADOVOLJSTVA Z VIDIKA PRIČAKOVANJ IN 
IZKUŠENJ 
 
Na že znanih informacijah se oblikujejo pričakovanja uporabnikov. Visoka pričakovanja 
predstavljajo visoko kakovost storitev in izražajo mnenje uporabnikov o tem kakšna bi bila 
za njih kakovostna storitev. Na pričakovanja vplivajo tudi izkušnje uporabnikov.  
Če ima uporabnik slabe izkušnje s storitvenim podjetjem, bodo pričakovanja nižja, 
nasprotno pa dobre izkušnje povečujejo pričakovanja. Poleg izkušenj vplivajo na 










Vir: Musek Lešnik (2008, str. 31) 
 
Na področju povezovanja med zadovoljstvom in lojalnostjo se je pojavilo več modelov za 
merjenje korelacije med tema dvema pojmoma. Johnson in Gustafsson (2000) sta 
sestavila enega bolj kompleksnih modelov zadovoljstva v povezavi z lojalnostjo.  
 
Slika 4: Model zadovoljstva in lojalnosti po Johnsonu in Gustaffsonu 
 
 
Vir: Johnson, Gustafsson (2000, str. 49) 
 
Model prikazuje, da uporabniki storitev več posameznih razsežnosti storitve (ažurnost 
zaposlenih, razsežnost storitve,…) v svojem vrednostnem sistemu združijo in na osnovi 
sestavljene razsežnosti ocenjujejo svoje zadovoljstvo. Vse posamezne razsežnosti pa 





2.4.3 KANOV MODEL ZADOVOLJSTVA 
Kanov model zadovoljstva temelji na treh dimenzijah: osnovne potrebe, pričakovane 
potrebe in zanimive izkušnje.  
Slika 5: Kanov model zadovoljstva 
 
Vir: Bergman in Klefsjo (1994, str. 282) 
 
Osnove potrebe predstavljajo skupek celotnih osnovnih potreb na podlagi katerih bo 
uporabnik storitev resnično zadovoljen. Pričakovane potrebe niso osnovne in za 
uporabnika storitev niso nujno zadovoljive. Zanimive izkušnje pa predstavljajo nek 
drugačen, nenavaden pristop do zadovoljitve potreb. Gre za povezavo med 
uporabnikovimi pričakovanji in njegovimi izkušnjami.  
Kanov model je izdelan na podlagi metode QFD (Quality Function Deployment), s katero 
se dosega kakovost in zadovoljstvo z izdelkom ali storitvijo pri vnaprej opredeljenih 
zahtevah uporabnikov. Prednosti te metode so, da storitve in izdelki izpolnjujejo zahteve 
in želje uporabnikov, ugotovimo lahko, ali bo nastajajoča storitev ali izdelek uspešno 
konkuriral ostalim storitvam in izdelkom na tržišču in hitreje lahko odkrijemo morebitne 
nepravilnosti.  
Ta model uporabljamo pri raziskavi uporabnikov storitev in sicer v smislu povpraševanja o 
počutju uporabe določenega izdelka oziroma storitve. To nam omogoča lastnost izdelka 
oziroma storitve, ki je za stranko lahko pomembna ali nepomembna.  
Diagram te metode se imenuje hiša kakovosti, ki je prikazana na sliki 6. Hiša kakovosti 
vsebuje zahteve uporabnikov, značilnosti izdelka, smer izboljševanja, analizo konkurence 






Slika 6: Hiša kakovosti 
 
 






3 SLOVENSKI ŽELEZNIŠKI PROMET 
 
Slovenske železnice (v nadaljevanju SŽ) so obvladujoča družba v  poslovnem sistemu 
slovenskih železniških družb in se v njej opravljajo vse železniške storitve. Opravljajo 
temeljne in spremljajoče dejavnosti. Med temeljne dejavnosti, ki jih opravljajo SŽ so: 
vodenje železniškega prometa, prevoz potnikov in blaga po javni železniški infrastrukturi, 
vzdrževanje javne železniške strukture in upravljanje z njo ter tehnično vagonsko 
dejavnost. Spremljajoče dejavnosti SŽ pa so: raziskovanje in eksperimentalni razvoj na 
področju tehnologije, skladiščenje, telekomunikacije, izvajanje logističnih centrov, 
gradbena dejavnost, projektiranje in tehnično svetovanje, izvajanje informacijskih, 
finančnih, računovodskih in drugih podobnih storitev ter izvajanje investicij v vseh fazah 
investicijskega procesa, koncernsko načrtovanje ter kontroling. 
 
3.1 PREDSTAVITEV HOLDINGA SLOVENSKE ŽELEZNICE D.O.O. 
 
Skupina Slovenske železnice je sestavljena iz devetih slovenskih železniških družb: SŽ – 
Tovorni promet, d.o.o., SŽ – Potniški promet, d.o.o., SŽ-Infrastruktura, d.o.o., SŽ-VIT, 
d.o.o., SŽ-ŽGP, d.d., SŽ-ŽIP, d.o.o., Prometni institut Ljubljana, d.o.o., SŽ-Železniška 
tiskarna, d.d. in Fersped d.o.o. Pri skoraj vseh družbah imajo Slovenske železnice d.o.o. 
100 odstotni delež, le pri SŽ-ŽGP, d.d. 79,82 odstotka in SŽ-Železniška tiskarna, d.d. 
64,28 odstotka.  
Glavna dejavnost železniške družbe  SŽ Tovorni promet d.o.o. je zagotavljanje celovitih 
logističnih storitev v klasičnem prometu (prevoz vagonov, cistern, avtovlakov, prevozov 
nevarnih snovi,…) in kombiniranem prometu (prevoz kontejnerjev, zamenljivih zabojnikov, 
tovornjakov,…). Cilj SŽ Tovorni promet d.o.o. je, da uporabnikom zagotovijo hiter, 
zanesljiv in kakovosten prevozen, ob konkurenčnih cenah. Ob opravljanju svoje dejavnosti 
pa se prilagajajo zahtevam uporabnikov, katerim svetujejo optimalne načine prevoza, 
predvsem za masovne prevoze, prevoze posameznih vagonov in prevoz pošiljk od vrat do 
vrat. Zagotavljajo tudi skladiščenje blaga. Sodelujejo tudi z Luko Koper, v smislu 
prevažanja kontejnerjev, rude, nafto, naftne derivate, premog, pesek…. 
Svojo dejavnost morajo opravljati tako, da zagotavljajo varno odvijanje železniškega 
prometa po enotnem tehnično-tehnološkem procesu ter racionalno in družbenim 
potrebam prilagojeno možnost zagotavljanja javnih dobrin, ki jih mora skladno z zakonom 
na področju železniškega prometa zagotavljati država v razmerah trga prevoznih storitev 
(Zakon o železniškem prometu,  Ur. L. RS št. 44/2007 – UPB4) 
Pirš (2005) predstavlja podlage za delovanje in organiziranost, status in pristojnosti 
organizacije železniškega prometa v Republiki Sloveniji: 
- Nacionalni program razvoja železniške infrastrukture v Republiki Sloveniji 
opredeljuje glavne smeri slovenskega železniškega omrežja in hkrati dalje grobo 
finančno oceno potrebnih sredstev, ki bi lahko omogočila ta razvoj. Kot prednostne 
naloge iz programa lahko izpostavimo obnovo obstoječih prog, dograditev 




- Zakon o prevoznih pogodbah v železniškem prevozu, ki določa pravila, ki jih 
morata tako prevoznik kot uporabnik upoštevati pri sklepanju prevoznih pogodb in 
pri izvajanju prevoznih storitev. 
- Zakon o načinu opravljanja in financiranja prevoza na obstoječi železniški mreži ter 
reorganizaciji in lastninskem preoblikovanju javnega podjetja Slovenske železnice. 
SŽ so se na podlagi tega zakona organizirale kot javno podjetje v obliki delniške 
družbe, to pomeni, da je lastnik država, ta pa jo s koncesijsko pogodbo prenese v 
upravljanje in vzdrževanje Slovenskim železnicam. 
- Zakon o železniškem prevozu določa pogoje za izvajanje prevoznih storitev v 
železniškem prevozu, tiste storitve, ki so na področju železniškega prevoza javne 
dobrine in jih zagotavlja država z obvezno gospodarsko javno službo, javno 
železniško infrastrukturo, način uresničevanja pravice do stavke na področju 
železniškega prevoza, naloge Javne agencije za železniški promet RS in določa 
način reorganizacije in privatizacije javnega podjetja Slovenske železnice. 
- Zakon o varnosti v železniškem prevozu določajo pogoji za varen, urejen in 
neoviran železniški prevoz.  
 
3.1.1 FINANČNI VIDIK 
 
V tabeli 1 je predstavljen finančni vidik za Tovorni promet d.o.o. v letu 2014, 2013 in 
2012.  
 
Tabela 1:  Poslovni izid SŽ – Tovorni promet, d.o.o. za leto 2014, 2013 in 2012 
Izkaz poslovnega izida- SŽ-Tovorni promet, d.o.o. 2014 2013 2012 
Poslovni prihodki 206.194 178.255 171.437 
Poslovni odhodki 196.615 173.871 175.248 
Poslovni izid poslovanja 9.579 4.384 -3.811 
Finančni prihodki 2.221 4.715 3.576 
Finančni odhodki 4.970 5.502 6.095 
Rezultat finančnih gibanj -2.749 -787 -2.519 
Drugi prihodki 29 53 2.704 
Drugi odhodki 425 261 246 
Rezultat drugih gibanj -396 -208 2.458 
Čisti poslovni izid 6.434 3.389 -3.872 
 
Vir: Lasten, Letna poročila 2014, 2013 in 2012 
 
SŽ – Tovorni promet, d.o.o. je leta 2014 ustvaril 206.194 tisoč evrov poslovnih prihodkov, 
ki so bili za 15,7 odstotka večji od doseženih v letu 2013. Poslovni odhodki v višini 
196.615 tisoč evrov so bili za 13,1 odstotek večji kot leto prej. V letu 2014 je bil dosežen 
pozitiven poslovni izid iz poslovanja v višini 9.579 tisoč evrov, ki je bil za 5.195 tisoč evrov 
boljši od doseženega v letu 2013 in za 13.390 tisoč evrov večji v primerjavi z letom 2012. 




tisoč evrov slabši od doseženega v letu 2013. Celoten poslovni izid je vil v letu 2014 še 
vedno pozitiven v višini 6.434 tisoč evrov in je bil boljši od doseženega v letu 2013 za 
3.045 tisoč evrov. 
Leta 2013 je Tovorni promet d.o.o. ustvaril 178.255 tisoč evrov poslovnih prihodkov, ki so 
bili za 2,4 odstotka večji od doseženih v letu 2012. V tem letu je bil dosežen pozitiven 
poslovni izid iz poslovanja v višini 4.384 tisoč evrov in tudi čisti poslovni izid v višini 3.389 
tisoč evrov. 
 
Grafikon 1: Struktura prihodkov – SŽ Tovorni promet d.o.o. za leto 2014 
 
Vir: Letno poročilo SŽ (2014) 
 
V grafikonu 1 so prikazani prihodi SŽ tovorni promet za leto 2014. Največji delež 
prihodkov v predstavljajo transportni prihodki, v višini 80,4 odstotka, sledijo ostali 
poslovni prihodki v višini 18,5 odstotka in finančni prihodki v višini 1,1 odstotka. 
 
Grafikon 2: Struktura odhodkov – SŽ Tovorni promet, d.o.o. za leto 2014 
 
Vir: Letno poročilo SŽ (2014) 
Struktura odhodkov  SŽ tovorni promet je predstavljena v grafikonu 2. Sestavljena je iz 
več kazalnikov, pri čemer so stroški storitev v višini 58,1 odstotka v največjem deležu, 
sledijo jim stroški dela  v višini 19,2 odstotka, stroški energije, amortizacija, stroški 






3.1.2 ORGANIZACIJSKI VIDIK 
 
Slovenske železnice d.o.o. imajo dvotirni sistem upravljanja. To pomeni, da organizacijo 
upravlja ustanovitelj neposredno in prek organov družbe, to sta nadzorni svet in 
poslovodstvo.  Pristojnosti organov družbe opredeljuje Zakon o gospodarskih družbah.  
Ustanovitelj družbe je uprava Slovenskega državnega holdinga. Ustanovitelj odloča o 
najpomembnejših vprašanjih, določenih v Zakonu o gospodarskih družbah in Aktu o 
ustanovitvi družbe Slovenske železnice d.o.o. Ima pristojnosti skupščine, med drugimi pa 
samostojno odloča o spremembah in dopolnitvah akta, uporabi bilančnega dobička in 
pokrivanju izgube, imenovanju revizorja in drugih zadevah, v skladu s predpisi, ter daje 
soglasje k imenovanju in odpoklicu generalnega direktorja. 
Nadzorni svet Slovenske železnice, d.o.o. je sestavljen iz šestih članov. Štiri imenuje 
ustanovitelj, dva pa svet delavcev. Najpomembnejša naloga nadzornega sveta je nadzor 
vodenja poslov Slovenskih železnic, podajanje mnenja o poročilu poslovnih dogodkov, 
imenovanje in odpoklic poslovodstva, odločanja o sklenitvi pogodb… V letu 2014 sta v 
okviru nadzornega sveta začeli delovati tudi revizijska komisija in kadrovska komisija. 
Posle družbe v skladu z Aktom o ustanovitvi družbe Slovenske železnice, d.o.o. vodi 
poslovodstvo, ki ima tri člane, generalnega direktorja, ki družbo zastopa samostojno in 
neomejeno, ter dva člana poslovodstva – direktorja, ki zastopata družbo le skupaj z 
generalnim direktorjem. Imenovan je tudi delavski direktor, ki ima pristojnosti zastopanja 
interesov delavcev glede kadrovskih in socialnih vprašanj. 
Kot smo že omenili skupino Slovenskih železnic sestavlja koncern devetih odvisnih družb, 
ki so predstavljene v sliki 7: SŽ-Infrastruktura, d.o.o., SŽ-Potniški promet, d.o.o., SŽ-
Tovorni promet, d.o.o., SŽ-VIT, d.o.o., SŽ-ŽIP storitve, d.o.o., Prometni institut, d.o.o., 
SŽ-Železniško gradbeno podjetje, d.d., SŽ-Železniška tiskarna, d.d. in Fersped, d.o.o – v 
katerih ima družba Slovenske železnice d.o.o. stoodstotni ali večinski delež. 
Odvisne družbe, ki so v stoodstotni lasti ustanovitelja, upravlja družba Slovenske železnice 
d.o.o. neposredno in prek poslovodstva družbe. Družbo SŽ-Železniško gradbeno podjetje 
d.d., upravlja in nadzira upravni odbor, družbo SŽ-Železniška tiskarna, d.d., upravlja 
direktor in nadzorni svet družbe. 
 
Slika 7: Organigram Slovenske železnice d.o.o. 
 
 





Slika 8: Organigram Slovenske železnice d.o.o. 
 
 
Vir: Letno poročilo (2014) 
 
Slika 9: Organigram družbe SŽ-Tovorni promet d.o.o. 
 





3.1.3 KADROVSKI VIDIK 
 
V okviru Slovenskih železnic d.o.o. deluje Kadrovska, ki deluje kot Služba za pravne 
zadeve in kadre v okviru skupine Slovenskih železnic. Kadrovsko službo bo potrebno 
organizirati kot samostojno službo v vsaki odvisni družbi znotraj skupine Slovenskih 
železnic d.o.o. Trenutno je kadrovska služba kot podporna služba vsem podjetjem znotraj 
skupine. 
Pravilnik o notranji organizaciji Slovenskih železnic d.o.o. predstavlja v okviru Kadrovske 
službe, Službo za pravne zadeve in kadre, ki se ukvarjajo z naslednjimi področji: 
kadrovanje, delovna razmerja, razvoj in izobraževanje kadrov, sistematizacija dela, 
socialno varstvo, varstvo pri delu, kadrovsko informacijski sistem, informiranje zaposlenih, 
finančno računovodski sektor. V okviru planiranja kadrov se v tej službi izvajajo naslednje 
aktivnosti: plan potrebe po kadrih, plan pridobivanja kadrov, plan štipendiranja kadrov, 
plan pripravništva, plan razvoja kadrov in plan izobraževanja kadrov. 
Grafikon 3 predstavlja število zaposlenih v celotni skupini Slovenskih železnic od leta 2007 
do leta 2014. V letu 2008 se je število zaposlenih povečalo na 10.288, v letu 2009 pa se je 
število zaposlenih pričelo zmanjševati zaradi ukrepov za izboljšanje poslovanja in finančne 
konsolidacije. V letu 2014 tako Slovenske Železnice beležijo 8069 zaposlenih. Trend 
zmanjševanja je napovedan tudi v naslednjih letih. 
V okviru Dogovora s socialnimi partnerji o ukrepih na področju plač in drugih prejemkov 
ter kadrovskih ukrepov je bil sprejet tudi program o presežnih delavcih, ki temelji na 
zmanjševanju zaposlenih v naslednjih obdobjih.   
 





Vir: Letna poročila Slovenskih železnic 2008-2014 
 
V skupini Slovenske železnice d.o.o. je bilo na dan 31. decembra 2014 zaposlenih 8069 
delavcev, kar je za 30 delavcev oziroma 0,4 odstotka manj kot na dan, 31. decembra 




prikazuje, da je bilo v letu 2012, na dan, 31. december 2,2 odstotka manj zaposlenih, kar 
predstavlja 180 delavcev manj kov istega dne v letu 2013. 
 
Tabela 2: Število zaposlenih na dan 31.12. za leto 2014, 2013 in 2012 
 
Družba 2014 2013 2012 
Slovenske železnice, d.o.o. 461 453 302 
SŽ-Tovorni promet, d.o.o. 1301 1312 1356 
SŽ-Potniški promet, d.o.o. 622 623 648 
SŽ-Infrastruktura, d.o.o. 2385 2355 2492 
SŽ-Vleka in tehnika, d.o.o. 2105 2138 2257 
Skupina ŽGP 360 369 335 
Skupina ŽIP 717 724 754 
Skupina Fersped 79 85 100 
Prometni institut, d.o.o. 26 27 22 
SŽ-Železniška tiskarna, d.d. 13 13 13 
Skupaj 8069 8099 8279 
    
 
Vir: Lasten, Letno poročilo (2014, 2013) 
 
SŽ-Tovorni promet d.o.o. je družba, ki je po številu  zaposlenih vodena kot tretja izmed 
desetih družb in beleži v letu 2014 1301 zaposlenih. Iz Tabele 2 lahko razberemo, da se je 
število zaposlenih v letu 2013, glede na predhodno leto zmanjšalo za 44 zaposlenih. 
Primerjava leta 2014 z letom 2013 ne predstavlja drastičnih sprememb v številu 
zaposlenih. 
 
Tabela 3: Struktura zaposlenih po spolu na dan 31.12. za leto 2014, 2013 in 2012 
 
  2014 2013 2012 
Starost Moški Ženske Moški  Ženske Moški  Ženske 
do 25 let 57 1 79 3 117 4 
26-40 let 1513 172 1620 184 1721 209 
41-50 let 2749 619 2949 697 3103 721 
51-55 let 1627 393 1557 364 1417 341 
56-60 let 703 136 511 76 431 68 
61 in več let 95 4 57 2 44 3 
Skupaj 6744 1325 6773 1326 6833 1346 
 
Vir: Lasten, Letno poročilo (2014, 2013, 2012) 
 
Iz tabele 3 je razvidno da je velika razlika v strukturi zaposlenih po spolu v vseh letih.  





Tabela 4: Izobrazbena struktura zaposlenih na dan 31.12 za leto 2014, 2013 in 2012 
 
  2014 2013 2012 
Stopnja šolske 
izobrazbe TP Skupaj TP Skupaj TP Skupaj 
I. 310 1376 318 1396 329 1480 
II. 1 96 1 92 1 92 
III. 63 222 63 219 66 224 
IV. 485 2637 497 2693 502 2719 
V. 284 2566 288 2555 306 2550 
VI. 82 552 77 541 81 529 
VII. 71 546 64 530 67 516 
VIII. 5 70 4 70 4 66 
IX. 0 4 0 3 0 3 
Skupaj 1301 8069 1312 8099 1356 8179 
 
Vir: Lasten, Letna poročila (2014, 2013, 2012) 
 
Izobrazbena struktura Slovenskih železnic je predstavljena v tabeli 4. Stopnja šolske 
izobrazbe se počasi izboljšuje. Večji delež delavcev kot leta 2013 ima VI. in VII. Stopnjo 
izobrazbe. Največ zaposlenih v skupini Slovenske železnice ima IV. stopnjo izobrazbe in 
sicer 2637 delavcev oz. 32,7% zaposlenih. 
 
3.2 PREDSTAVITEV STORITEV IN PRODUKTOV SLOVENSKIH ŽELEZNIC 
V TOVORNEM PROMETU 
 
Glavna panoga slovenskih železnic je prevoz tovornega in potniškega prometa. Vizija 
slovenskih železnic je postati pomemben regionalni prevoznik in ponudnik celovitih 
logističnih storitev v Srednji in Jugovzhodni Evropi ter nosilec celovitih in prijaznih storitev 
v integriranem javnem potniškem prometu v Sloveniji in regiji. V okviru nacionalnega 
programa razvoja javno železniške infrastrukture (JŽI) učinkovito upravljati JŽI, vzdrževati 
sodobno in varno železniško infrastrukturo in opravljati vodenje prometa po njej, v skladu 
z zakonodajo in smernicami Evropske unije, ter celovito upravljati in voditi integrirani javni 
potniški promet na območju Republike Slovenije. (Letno poročilo SŽ, 2015). 
 
Strateške dejavnosti skupine Slovenske železnice v tovornem prometu so:  
- celovite logistične storitve: s špedicijskim podjetjem Fersped pokrivajo vse oblike 
prevozov – klasične, intermodalne in kombinirane prevoze. Vsakodnevno prevažajo 
številne posamezne vagone in kompletne vlake, sestavljene po željah posameznih 
kupcev. Zagotavljajo kakovostne in cenovno ugodne transportne storitve tako 
doma kot kjer koli v tujini in ponujajo vse storitve v notranjem prometu znotraj 
Slovenije, uvozu in izvozu, v tranzitu čez Slovenijo in pri prevozih v Luko Koper in 
iz nje. Položaj Slovenije na križišču evropskih koridorjev in tesna povezava z Luko 




Srednje Evrope. Podlaga storitev pa temeljijo na potrebah uporabnikov: cena 
prevoza, njegova zanesljivost, hitrost, prilagodljivost in varnost prevoza, 
- klasični prevozi: zajemajo prevoz vagonskih pošiljk v mednarodnem in notranjem 
prometu. Vlaki slovenskih železnic so del evropske mreže tovornih vlakov, kjer 
tesno sodelujejo s številnimi tujimi prevozniki. Kot pomemben člen povezovanja 
transportnih tokov s svojimi partnerji oblikujejo vrsto celovitih logističnih storitev in 
mrežo posebnih produktov – vlakov, ki ponujajo hiter prevoz, zagotovljene vozne 
čase in povezovanje na trase evropskih vlakov. Uporabnikom klasičnih prevozov 
zagotavljajo zanesljivost, hitrost, varnost in točnost prevoza, visoko kakovost 
prevozov, skladiščenje blaga, prevoz tovora od vrat do vrat s celotno logistiko,…, 
- kombinirani prevozi: to so prevozi v eni in isti nakladalni enoti ali cestnem vozilu 
ob zaporedni uporabi dveh ali več načinov prevoza, brez prelaganja samega tovora 
ob menjavi načina prevoza, in kjer je večji del transporta (po kopnem) opravljen 
po železnici. To zagotavlja večjo varnost blaga, manjše stroške embalaže, znižuje 
stroške in čas transporta ter omogoča boljšo izkoriščenost in univerzalnost 
tehničnih sredstev s povezavo železniškega, cestnega in pomorskega prometa. SŽ 
opravljajo spremljani kombinirani transport, nespremljani kombinirani transport ter 
kontejnerski terminal v Ljubljani ter kontejnerska terminala – prekladalni postaji v 
Celju in Mariboru. Spremljani kombinirani transport predstavlja prevoz cestnega 
prometa. Vlaki lahko prevažajo cestna vozila širine 2,5 metra oziroma 2,6 metra in 
višine 4 metre na posebnih nizkih vagonih. Promet poteka med posameznimi 
specializiranimi terminali in po progah, z ustreznim svetlim profilom in tehnično 
opremo. Ne spremljani kombinirani transport predstavlja transportno enoto 
(polprikolica, zamenljivo tovorišče ali kontejner, ki se prevaža po železnici, notranji 
vodni poti ali morju od terminala za kombiniran transport (luka) do terminala 
kombiniranega transporta. SŽ nima svojih kontejnerjev, 
- nevarne snovi: prevoz po železnici je najbolj varna oblika transporta nevarnih 
snovi. Temeljna storitev SŽ pri nevarnih snoveh je načrtovanje transporta, prevoz 
pošiljk na zahtevani relaciji in svetovanje o varnosti in nakladanju. Nevarne snovi 
in gorivo se večinoma prevažajo v posebnih vagonih, ki morajo izpolnjevati 
zahteve o varnosti in načinu nakladanja glede na vrsto blaga. Za transport se 
lahko uporabi lastne ali najete vagone, lahko pa vagone tudi priskrbijo z mrežo 
zasebnih lastnikov, 
- izredne pošiljke: zaradi dimenzij, teže ali posebnih postopkov glede na 
opremljenost postaj in vagonov se zahtevajo posebni postopki pri prevozu izrednih 
pošiljk,  
- povezava s pristaniščem Koper: SŽ zagotavljajo neposredno povezavo luke Koper z 
različnimi cilji v Sloveniji ter v državah Srednje in Vzhodne Evrope. Zagotavljajo 
tudi redne dnevne prevoze posameznih pošiljk do postaj Ljubljana Zalog, kjer jih 
uvrščajo v različne mednarodne vlake in do Sežane ter s postaje Maribor Tezno v 
Koper. Luka Koper zagotavlja skladišče s tremi halami, ki skupaj ponujajo kar 




lahko opravijo vse carinske dejavnosti, na postaji Koper tovorna pa sta dva tira 
namenjena za tekoče popravilo vagonov, 
- SŽ Express – hitra dostava malih pošiljk: SŽ zagotavljajo hitro in zanesljivo dostavo 
pošiljk v Sloveniji in v tujini od vrat do vrat, po dogovoru pa tudi dostavo težjih 
pošiljk. Zagotavljajo dostavo po Sloveniji v 24 urah, dostavo v razdalji 15 km od 
logističnih centrov v Ljubljani, Mariboru in Novi Gorici pa le v 6 urah. Dostava 
manjših pošiljk je možna tudi v oziroma iz drugih evropskih držav. Kakovost in 
zanesljivost poslovanja potrjujejo s certifikatoma po standardu ISO 9001 in 14001, 
- najem skladiščnih površin: SŽ ponujajo najem skladišč, ki obsegajo tri zaporedne 
hale A, B in C, povezane s posebnimi vhodi s strani, asfaltne dovozne poti do širine 
15 metrov in nakladalno klančino v hali C. Skladiščni hali A in B, ki vsaka merita po 




4 RAZISKAVA ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV ŽELEZNIŠKIH 
STORITEV V TOVORNEM PROMETU 
 
Zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega prometa je pomembno ne le za 
slovenska podjetja, temveč tudi za tuje organizacije. Tovorni promet v slovenskem 
železniškem prostoru je pomembna povezava med državami vzhodne in srednje Evrope. 
Slovenske železnice si zato prizadevajo k pomembnosti zadovoljstva uporabnikov njihovih 
storitev, zanima jih predvsem kako bo njihovo zadovoljstvo vplivalo na to, da bodo 
uporabniki zvesti in bodo še naprej uporabljali njihove storitve. Usmeriti se morajo na 
potrebe uporabnikov, jih pridobiti in ob upoštevanju njihovih potreb in želja tudi ohraniti. 
 
4.1 REZULTATI RAZISKAVE 
 
Namen raziskave je zbiranje informacij o potrebah uporabnikov storitev tovornega 
prometa in ravni njihovega zadovoljstva ter ugotoviti, kako lahko uporabniki storitev 
vrednotijo zadovoljstvo s posameznimi elementi transportne storitve. Z raziskavo želimo 
ugotoviti stopnjo zadovoljstva uporabnikov železniških storitev.  
S to raziskavo smo organizaciji Slovenskih železnic predstavili možnosti in priložnosti za 
izboljšanje njihovih storitev, prepoznavanju pomanjkljivosti in prednosti ter predstavili 
priložnosti za njihovo izboljšanje. Na podlagi ugotovitev, znanja in izkušenj se prilagajajo 
svojim potencialnim in obstoječim uporabnikom, zato se osredotočajo na pomen 
zadovoljstva strank, ki uporabljajo njihove storitve. Za uspeh organizacije je zelo 
pomembno izvajati kakovostne storitve, katere najbolj kritični ocenjevalci so sami 
uporabniki storitev.  
Zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega prometa je ključ za dosego 
uspešnih poslovnih rezultatov železniških storitev. 
 
Cilji, ki smo si jih zastavili so: 
- ugotoviti zadovoljstvo uporabnikov z železniškimi storitvami tovornega prometa, 
- analizirati rezultate merjenja zadovoljstva uporabnikov železniških storitev tovornega 
prometa, 
- predlagati predloge za izboljšanje storitev, s katerimi uporabniki železniških storitev 
niso bili zadovoljni.  
 
Preverjali smo naslednje hipoteze: 
 
H1:  s storitvami tovornega prometa SŽ so domači uporabniki bolj zadovoljni kot tuji. 
H2: najpomembnejša elementa izbire ponudnika železniških storitev SŽ sta cena in 
operativne značilnosti transporta. 






Metode za merjenje zadovoljstva uporabnikov storitev pripeljejo organizacije do spoznanja 
s katero storitvijo je uporabnik bolj ali manj zadovoljen.  Poleg tega lahko tudi analizirajo 
obnašanje zaposlenih v smislu odnosa do uporabnika, reševanje konfliktov,… Vse to 
pripomore organizaciji pri izobraževanju, usposabljanju in ocenjevanju zaposlenih. Tak 
pretok informacij prinese organizaciji veliko novih idej. 
Uporabili smo še naslednje metode: 
- metoda opazovanja za navajanje lastnih izkušenj, 
- metoda komparacije za primerjanje dela različnih avtorjev, 
- metoda kompilacije za povzemanje stališč drugih avtorjev pri čemer bomo 
oblikovali nova stališča v zvezi z izbranim problemom, 
- metoda slikovnega in grafičnega prikazovanja. 
 
Za ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov železniških storitev tovornega prometa smo 
uporabili metodo anketiranja, ki smo jo izvedli  s pomočjo vprašalnika, v okviru funkcije 
marketinga Službe za prodajo, marketing in podporo prodaji v letu 2015 med slovenskimi 
in tujimi uporabniki storitev SŽ-Tovornega prometa. 
 
4.2 PREDSTAVITEV REZULTATOV IN NJIHOVA INTERPRETACIJA 
 
Raziskava vključuje 142 uporabnikov, od katerih ima 77 uporabnikov (54%) sedež v 
Sloveniji in 65 uporabnikov (46%) s sedežem v tujini. 
Tabela 5 nam predstavlja strukturo analitičnega vzorca za leto 2015, 2014 in 2013. Na 
anketo je v letu 2015 odgovorilo 44 uporabnikov (31% vseh uporabnikov), od tega 21 
domačih (27%) in 23 (35%) tujih uporabnikov. V letu 2014 je na anketo odgovorilo 51 
uporabnikov (32% vseh uporabnikov), od tega 35 (40%) domačih in 16 (23%) tujih 
uporabnikov. V letu 2013 pa je bila stopnja odzivnosti uporabnikov do sedaj največja in 
sicer 54 uporabnikov (34%) izpolnilo anketo o zadovoljstvu, od tega 34 (39%) domačih in 
20 (28%) tujih uporabnikov. 
 








Tabela 5: Struktura analitičnega vzorca po lokaciji uporabnika za leto 2013, 2014 in 
2015 

















Posredovano 90 77 167 87 71 158 77 65 142 
Vrnjeno 34 20 54 35 16 51 21 23 44 
Odziv 39% 28% 34% 40% 23% 32% 27% 35% 31% 
Struktura 
odziva  




V anketi smo se osredotočili na 9 področij, ki se nanašajo na zadovoljstvo uporabnikov 
storitev slovenskih železnic.  
 
4.2.1 RELATIVNI POMEN ELEMENTOV TRANSPORTNE STORITVE 
 
V letu 2015 in 2014 je bil poudarek na elementih transportne storitve. Prikazan grafikon 5 
nam predstavlja, da v anketiranih podjetjih največji pomen pri izbiri izvajalca pripisujejo 
ceni in plačilnim pogojem ter operativnim značilnostim transporta, kjer predstavlja prvi 
38% (prej 42%) in drugi 27% (prej 24%). V primerjavi z letom 2014 pa se je pomen 
cene le nekoliko zmanjšal, pomen operativnih značilnosti transporta pa povečal. Ta dva 
elementa predstavljata skoraj dvotretjinski delež glede izbire izvajalca transporta. Ostala 
tretjina pa se porazdeli med preostale elemente, in sicer obravnava transportnih naročil in 
obračun (13%), podpora osebja in servis (13%) ter po-prodajne aktivnosti (9%). 
Razmerje med temi tremi elementi se ni bistveno spremenil glede na prejšnjo raziskavo. 
 







4.2.2 SPLOŠNO ZADOVOLJSTVO 
 
Splošno zadovoljstvo uporabnikov v obravnavanih obdobjih je prikazano v grafikonu 6. S 
storitvami Slovenskih železnic je bilo v letu 2015 zadovoljnih 73 % anketiranih 
uporabnikov, v letu 2014 62 % anketiranih in v letu 2013 65% zadovoljnih uporabnikov. 
Zadovoljstvo s storitvami SŽ-Tovornega prometa so uporabniki imeli možnost izraziti na 
pet-stopenjski lestvici, kjer skrajna pola predstavlja popolno zadovoljstvo oziroma popolno 
nezadovoljstvo. Kot splošno zadovoljne smo upoštevali vse, ki so na tej lestvici svoje 
zadovoljstvo ocenili z oceno 1 ali 2. 73 % zadovoljstvo uporabnikov je v letu 2015 izjemen 
dosežek, še posebej, če upoštevamo, da se glede na priporočila, ciljna vrednost poslovne 
odličnosti giblje okoli 50%. 
 





V letu 2015 je bila izvedeno tudi merjenje zadovoljstva uporabnikov z najvišjo oceno 
storitve. Pet (12%) uporabnikov (od tega 4 tuji) je svoje zadovoljstvo s storitvami 
ovrednotilo z najvišjo oceno. 
Svoje zadovoljstvo z oceno večjo od 2 je ovrednotilo 12 uporabnikov dva uporabnika sta 
svoje zadovoljstvo ocenilo z oceno 4, niti en uporabnik pa svojega zadovoljstva ni izrazil z 
najslabšo oceno (5). 
 
4.2.3 IZPOLNITEV PRIČAKOVANJ 
 
V letu 2015 je 57% uporabnikov navedlo, da je bila izvedba storitev boljša od pričakovanj 
(ocene 1-2), 39% uporabnikov pa meni, da je izvedba bila v skladu s pričakovanji (ocena 
3), 2% (en uporabnik z oceno 4) pa jih meni, da je izvedba storitev bila slabša od 
pričakovanj. Grafikon 7 predstavlja, da leto 2014 beleži 52% uporabnikov, ki navajajo, da 
je bila storitev boljša od pričakovanj, v letu 2013 pa je delež takšnih uporabnikov 45%. To 










4.2.4 SPREMEMBA ZADOVOLJSTVA 
 
Zadovoljstvo uporabnikov se v letu 2015 pri 69 % uporabnikov transportnih storitev ni 
spremenilo. Pet uporabnikov (12 %) je bolj zadovoljnih, sedem uporabnikov oz. 17 % pa 
je bilo manj zadovoljnih. En (tuji) uporabnik je odgovoril, da ni več zadovoljen s 
transportnimi storitvami SŽ-Tovornega prometa.  
V letu 2014 in 2013 ni velikih odstopanj glede zadovoljstva uporabnikov glede na leto 
2015. 
 
4.2.5 SPREMEMBA DELEŽA OBSEGA PREVOZOV ZARADI IZKUŠENJ V 
PRETEKLOSTI 
 
64 % uporabnikov je odgovorilo, da v letu 2015 niso spremenili obsega prevozov preko 
SŽ. 12 % uporabnikov je obseg prevozov znižalo, 19 % uporabnikov pa je svoj delež 
prevozov po SŽ povečalo. 5 % uporabnikov ni odgovorilo na zastavljeno vprašanje. 
Leto 2014 beleži 56 % uporabnikov, ki niso spremenili obseg prevoza preko SŽ, v letu 
2013 pa je bilo takšnih uporabnikov 58%. Leto 2014 beleži 17% uporabnikov, ki je 
povečalo storitve SŽ, 13 % uporabnikov pa je zmanjšalo obseg prevozov, podobno kot v 
letu 2013. Razberemo lahko, da tudi tukaj ni večjih odstopanj in da se prevozi 
uporabnikov storitev zvišujejo. 
 
4.2.6 KRITIČNI DOGODKI 
 
Tabela 6 predstavlja, da je na zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega 
prometa vplivalo kar nekaj kritičnih dogodkov. Najbolj izpostavljen kritični dogodek, ki je 
negativno vplival na zadovoljstvo uporabnikov, je neobveščanje o problemih ali 




bilo zadovoljno z obveščanjem. Stanje vagonov ali napake pri njihovi dostavi so doslej bile 
vedno najbolj moteč element transportne storitve, letos pa je to kot kritični dogodek 
izpostavilo 16% oziroma 10% manj uporabnikov kot pri prejšnji raziskavi iz leta 2014. 
Ostali kritični dogodki, ki so vplivali na zadovoljstvo uporabnikov v letu 2015 so: 
nepravočasno aviziranje pošiljk (16%, v letu 2014 je bil delež za 7% manjši), zmogljivosti 
ali razpoložljivost prekladalne mehanizacije (14%, v letu 2014 8%, v letu 2013 11%), 
neizvajanje pogodbenih določil ( v vseh treh letih v 8%) ter neustreznost dostave ŽAP 
(5%, v letu 2014 je bila neustreznost ocenjena z 0%).  
 
Tabela 6:  Zadovoljstvo uporabnikov SŽ-Tovorni promet glede na kritične dogodke za 
































































































































































































2013  9% 31% 11% 6% 15% 8% 4% 12% 
2014 6% 27% 8% 0% 10% 8% 6% 9% 




4.2.7 ZADOVOLJSTVO Z REŠITVAMI PROBLEMOV 
 
Stopnja zadovoljstva z reševanjem problemov, ki je prikazana v grafikonu 8, je najvišja v 
letu 2015, kar pomeni, da se je glede na pretekla obravnavana obdobja povečala. V letu 
2015 je 93% uporabnikov železniških storitev zadovoljnih z reševanjem problemov, kar je 
za 17% več kot pretekla leta. Z najvišjo stopnjo zadovoljstva so uporabniki reševanju 
problemov ocenili v letu 2013, do leta 2015 je ta vrednost padla za 6%. Svoje 
nezadovoljstvo so v letih 2014 in 2015 ocenili z vrednostjo 5%. Če povzamemo je stopnja 










4.2.8 ELEMENTI ZADOVOLJSTVA 
 
Elementi, ki smo jih uporabili za vrednotenje zadovoljstva, so se nanašali na pet 
vsebinskih sklopov: 
- zadovoljstvo z varnostjo transporta in kakovostjo vagonov oziroma transportnih 
sredstev, 
- zadovoljstvo z delom kontaktnega osebja na postajah, 
- zadovoljstvo z delom kontaktnega osebja v prodaji, 
- zadovoljstvo z generičnimi lastnostmi storitve obveščanja o transportu ter 
- zadovoljstvo s servisom in po-prodajnimi aktivnostmi. 
 
V tabeli 7 prikazujemo delež anketirancev, ki so svoje zadovoljstvo s posameznim 
elementom ovrednotili kot pozitivno. Prikazani odstotki kažejo deleže anketirancev, ki so 
posamezen element železniške transportne storitve ocenili z ocenami od 1 do 2 na pet-
stopenjski lestvici. Glede na ta kriterij smo kot kritične elemente opredelili vse tiste, pri 
katerih je zadovoljstvo uporabnikov manjše od 65%. V primerjavi s prejšnjo raziskavo v 
letu 2014 se je zadovoljstvo s kritičnim sklopom »Obveščanje« poslabšalo za pet odstotnih 
točk, in sicer iz 62% na 59% zadovoljstvo. Tako je to v letu bila najbolj kritična generična 
lastnost naše storitve.  Zadovoljstvo s sklopom elementov »Transport« se je povečalo za 2 
odstotne točke glede na raziskavo iz leta 2013 in 2014 in je znašalo 63%. Uporabniki so 
najbolj nezadovoljni s časom transporta (48% zadovoljstvo), zanesljivostjo transporta 
(48%) ter dispozicijo praznih vagonov (56%). V primerjavi z raziskavo pred dvema 
letoma, se je zelo popravilo zadovoljstvo s kakovostjo vagonov in transportnih sredstev in 
je znašalo 72% (v letu 2014 56%) Največje zadovoljstvo ( leto 2015 93%; leto 2014 83% 
zadovoljstvo), tako kot tudi leta prej, so uporabniki izrazili pri varnosti transporta. 
Zadovoljstvo uporabnikov s kontaktnim postajnim osebjem je bila v letu 2015 67 % (za 10 
odstotnih točk manjše kot leta 2014), s prodajnim 65 % v letu 2015 (za 3 odstotne točke 




S poprodajnimi aktivnostmi je bilo v letu 2015 zadovoljnih 71 % anketirancev, enako kot 
leta 2014. Zadovoljstvo s posameznimi elementi tega sklopa se je bistveno spremenilo. 
Tako so uporabniki veliko manj zadovoljni z reševanjem problemov pri motnjah v 
transportu in hitrostjo pri obravnavi in reševanju reklamacij, veliko bolj pa so zadovoljni z 
natančnostjo obračuna prevoznih stroškov ( leta 2015 88 %; leta 2014 in leta 2013 pa 72 
%). 
 
Tabela 7: Delež zadovoljnih uporabnikov po posameznih elementih transportne 
storitve 
 2013 2014 2015 
 Delež zadovoljnih v % 
Transport 61 59 63 
Čas transporta 47 50 48 
Zanesljivost transporta in dostave 65 57 52 
Varnost transporta 82 83 93 
Kakovost vagonov in transportnih sredstev 61 56 72 
Prilagojenost transportnih storitev zahtevam uporabnika 54 57 63 
Dispozicija praznih vagonov 67 59 56 
Ustreznost dostave vagonov in transportnih sredstev 57 55 58 
    
Kontaktno osebje – postajno 71 77 67 
Odzivnost in servis železniškega osebja 65 77 64 
Znanje in usposobljenost železniškega osebja 69 72 63 
Dosegljivost in razpoložljivost železniškega osebja 79 82 73 
    
Kontaktno osebje – prodajno 67 62 65 
Sprejem in obravnava naročila / povpraševanja 72 65 70 
Hitrost in zanesljivost priprave ponudbe 64 57 64 
Svetovanje pri iskanju logističnih rešitev, transportu 64 63 62 
    
Obveščanje 62 65 59 
Razpoložljivost in dosegljivost informacij o transportu 61 64 54 
Obveščanje o problemih ali spremembah pri transportu 63 66 63 
    
Servis, po-prodajne aktivnosti 63 71 71 
Reševanje problemov pri motnjah v transportu 60 70 60 
Natančnost obračuna prevoznih stroškov 72 72 88 
Hitrost pri obravnavi in reševanju reklamacij 60 67 62 
Korektnost pri obravnavi in reševanju pritožb / 







4.2.9 DOGODKI Z VPLIVOM NA ZADOVOLJSTVO 
 
Uporabniki so imeli na razpolago možnost, da opišejo konkretne dogodke, ki so v zadnjih 
mesecih najbolj vplivali na zadovoljstvo s transportnimi storitvami, tako v pozitivnem ali 
negativnem smislu, to smo prikazali v tabeli 8. 
 
Tabela 8: Dogodki z vplivom na zadovoljstvo v letu 
 Število pripomb Delež v % 
Pozitivna Negativna Skupaj Pozitivna Negativna Skupaj 
Cene in komercialna 
politika 
0 4 4 0% 13% 10% 
Osebje 2 3 5 20% 10% 12% 
Vagoni in 
lokomotive 
3 8 11 30% 27% 28% 
Transport 2 9 11 20% 30% 28% 
Obveščanje 0 3 3 0% 10% 7% 
Infrastruktura 0 2 2 0% 7% 5% 
Ostalo 3 1 4 30% 3% 10% 




Izmed 40 navedb uporabnikov je bilo 30 oziroma 75% takšnih, ki so izražali negativno 
stališče ali izkušnjo. Pretežni del teh pripomb ali dogodkov se nanaša na transport (vozni 
čas, zamude, slaba organizacija,…), vagone, osebje ali obveščanje. Pri cenah in 
komercialni politiki, so vsi uporabniki izražali veliko nezadovoljstvo. Pomemben je 
podatek, da je več uporabnikov železniških storitev tovornega prometa nezadovoljnih z 
osebjem kot zadovoljnih.  
 
4.3 PREVERJANJE RAZISKOVALNIH HIPOTEZ 
 
Hipoteze so izpeljane iz predhodnih raziskav s področja zadovoljstva uporabnikov storitev 
in so empirično ovrednotene s statistično analizo vprašalnika o zadovoljstvu uporabnikov 
storitev med slovenskimi in tujimi uporabniki storitev. Glavna raziskovalna hipoteza 
predpostavlja, da so uporabniki železniških storitev tovornega prometa v Sloveniji bolj 





Preverjali smo naslednje hipoteze: 
H1:  s storitvami tovornega prometa SŽ so domači uporabniki bolj zadovoljni kot tuji. 
Na podlagi izbranih rezultatov lahko ovržemo postavljeno hipotezo. Uporabniki so z večino 
železniških storitev tovornega prometa SŽ zadovoljni, kar predstavlja 73%. Tako med 
domačimi kot tudi med tujimi uporabniki storitev ni bistvenih razlik v zadovoljstvu z 
izbranimi železniškimi storitvami. Razlike v stopnji zadovoljstva se kažejo v posameznih 
elementih merjenja zadovoljstva. Največje zadovoljstvo domačih uporabnikov je pri 
varnosti transporta (94%), najmanj pa so zadovoljni  s časom (16%) in zanesljivostjo 
transporta (33%). Tuji uporabniki kot največjo stopnjo zadovoljstva kažejo v varnosti 
transporta (91%), kot najmanjšo stopnjo zadovoljstva pa predpostavljajo razpoložljivost in 
dosegljivost informacij o transportu (55%) in reševanju problemov pri motnjah v 
transportu (57%).  
H2: najpomembnejša elementa izbire ponudnika železniških storitev tovornega prometa 
SŽ sta cena in operativne značilnosti transporta. 
Johnson et al. (2001) v raziskavi dokažejo, da zadovoljstvo s ceno pozitivno vpliva na 
zadovoljstvo porabnikov storitev. Brons in Rietveld (2009) ugotavljata, da so bili njihovi 
uporabniki storitev najmanj zadovoljni s ceno prevozne storitve, saj so le-to najslabše 
ocenili, ker se jim je za zdela previsoka. 
Grafikon 5 nam predstavlja pomen elementov transportne storitve. Le en tuj uporabnik je 
dal pripombo na ceno, vendar storitev še vedno uporablja. Vsi ostali uporabniki (38%) so 
s ceno železniških storitev zadovoljni. Uporabniki storitev so v vseh obravnavanih obdobjih 
namenili največ pozornosti ceni (42%) in operativni značilnosti transporta (27%), za 
odločanje o tem, ali bodo storitev uporabljali v prihodnje ali ne. Na podlagi teh podatkov 
lahko potrdimo postavljeno hipotezo, da sta cena in operativna značilnost transporta 
najpomembnejša elementa izbire ponudnika storitev. Ostali elementi, kot so obravnava 
transportnih naročil in obračun (13%), podpora osebja in servis (13%) ter poprodajne 
aktivnosti (9%) uporabniki storitev ne štejejo kot najpomembnejše elemente, kateri bi 
vplivali na izbiro ponudnika železniških storitev SŽ. 
H3: zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega prometa se v obravnavanih 
obdobjih ni spremenilo. 
Zahteve in potrebe uporabnikov storitev železniškega prometa so se v zadnjem desetletju 
povečevala, kljub temu pa v obravnavanih obdobjih ni bilo zaznanih bistvenih razlik v 
zadovoljstvu uporabnikov storitev. To pomeni, da se potrebe in želje uporabnikov storitev 
povečujejo. Grafikon 6 predstavlja, da se je stopnja zadovoljstva v letu 2015 povečala za 
9% glede na pretekla leta in znaša 73%. Na podlagi tega lahko hipotezo, da se 
zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega prometa v obravnavanih obdobjih 
ni spremenilo ovržemo. 
 
4.4 UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZA IZBOLJŠANJE 
 
Raziskava, ki smo jo izvedli kaže, da  je večina uporabnikov zadovoljnih s storitvami 
Slovenskih železnic v tovornem prometu, noben uporabnik ni ocenil svojega zadovoljstva z 




upoštevali vse, ki so svoje zadovoljstvo ocenili z ocenami od 1 do 2. V primerjavi z letom 
2014 se je splošno zadovoljstvo uporabnikov povečalo za 11 odstotnih točk, kar je 
prikazano v Grafikonu 6. Zadovoljstvo sestavlja več elementov. Anketirance smo 
povprašali o izpolnitvi pričakovanj,  o zadovoljstvu, o deležu obsega prevozov zaradi 
izkušenj v preteklosti, o kritičnih dogodkih, o posameznih elementih transportne storitve 
ter o pomenu transportne storitve glede na transportnega izvajalca.  
Večina uporabnikov je na vprašanja o izpolnitvi pričakovanj bilo zadovoljnih, prav tako je 
bilo večina uporabnikov železniških storitev zadovoljnih s transportnimi storitvami. 
Polovica uporabnikov železniških storitev je bila zadovoljnih z rešitvami problemov pri 
transportu. Za vrednotenje zadovoljstva so uporabniki storitev izbirali med petimi 
vsebinskimi sklopi: zadovoljstvo z varnostjo transporta in kakovostjo vagonov oziroma 
transportnih sredstev, zadovoljstvo z delom kontaktnega osebja na postajah, zadovoljstvo 
z delom kontaktnega osebja v prodaji, zadovoljstvo z generičnimi lastnostmi storitve 
obveščanja o transportu ter zadovoljstvo s servisom in po-prodajnimi aktivnostmi. Tudi na 
tem področju je več kot polovica uporabnikov zadovoljnih z izbranimi vsebinskimi sklopi. 
Grafikon 7 predstavlja izvedbo transportnih storitev Slovenskih železnic, ki je v 59 % 
primerov na splošno izpolnila pričakovanja uporabnikov, kar je za 7% bolje kot pred 
dvema letoma. Zadovoljstvo se je v letu 2015 pri večini (67%) uporabnikov s storitvami ni 
spremenilo. 13% uporabnikov je bolj zadovoljnih, 18% manj zadovoljnih in 2% oz. en 
uporabnik ni bil več zadovoljen s storitvami slovenskih železnic. V tabeli 6 je predstavljen 
najpogosteje omenjeni kritični dogodek, ki je leta 2015 vplival na zadovoljstvo 
uporabnikov je ne obveščanje o problemih ali spremembah pri transportu (23%), dostava 
in stanje vagonov (16%) in nepravočasno aviziranje pošiljk (16%). Z rešitvami problemov 
pri transportu je bilo zadovoljnih v letu 2015 v 50%, v letu 2014 v 56% in v letu 2013 
53% podjetij. 
Zadovoljstvo odjemalcev na ravni posameznih elementov storitve je veliko slabše pri 
domačih kot pa pri tujih uporabnikih. Zadovoljstvo domačih uporabnikov skoraj z vsemi 
posameznimi elementi je manjše kot 65%, nasprotno pa je zadovoljstvo tujih uporabnikov 
pri vseh posameznih elementih višje od 65%. Domači uporabniki so najbolj zadovoljni z 
varnostjo transporta in natančnostjo obračuna, najmanj pa s časom (le 16%) in pa 
zanesljivostjo transporta (33%), tuji uporabniki storitev pa so najmanj zadovoljni z 
razpoložljivostjo in dosegljivostjo informacij o transportu in reševanju problemov pri 
motnjah v transportu (58%).  
Na podlagi rezultatov ankete vodstvu Slovenskih železnic tovornega prometa predlagamo, 
da tovrstne ankete izvaja še v prihodnje, saj pokažejo kje so odstopanja zadovoljstva 
uporabnikov njihovih storitev. Menimo, da bi bilo še več izpolnjenih anket, če bi bil anketni 
vprašalnik na voljo preko interneta, saj bi to omogočalo hitrejše in manj zamudnejše 
izpolnjevanje.  V anketni vprašalnik bi bilo smotrno uvesti še demografske elemente, ki bi 
pokazali še bolj zanimive podatke in s strani SŽ večjo preglednost in bolj specifično 
zadovoljevanje potreb uporabnikov storitev tovornega prometa. V analizo merjenja 
zadovoljstva uporabnikov njihovih storitev naj vključijo tudi zaposlene, ki imajo 
neposreden stik z uporabniki storitev in jih po kočani analizi tudi obvesti na katere storitve 




Tam kjer so bila največja odstopanja pri zadovoljstvu uporabnikov naj v prihodnje 
posvetijo več pozornosti, to so čas transporta, zanesljivost transporta, odzivnost 
železniškega osebja in  prilagojenost transportnih storitev zahtevam uporabnika. 
Organizacija SŽ bi se morala v prihodnje še bolj zavedati o pomembnosti njihovih 
uporabnikov storitev tovornega prometa in jih ažurno obveščati o problemih in 
spremembah pri transportu. 
Ker je na zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega prometa najbolj vplival 
kritični dogodek ne obveščanje o problemih ali spremembah pri transportu, vodstvu 
predlagamo, da v prihodnje v ta namen izdela aplikacijo, katera bo ažurno podajala 
informacije o problemih in spremembah pri transportu. Prav tako svetujemo, da se 







Zadovoljni uporabniki železniških storitev v tovornem prometu so za organizacijo 
najverjetneje kandidati za ponovno uporabo njihovih storitev, obenem pa tudi zadovoljni 
uporabniki širijo pozitivne informacije na kar vplivajo poslovni rezultati organizacije. 
Nezadovoljni uporabniki železniških storitev pa odidejo drugam iskati zadovoljstvo ter 
posledično o svojih negativnih izkušnjah prav tako lahko vplivajo na poslovne rezultate 
organizacije. Pomembno se je zavedati, da nezadovoljni uporabnik s svojo negativno 
izkušnjo v povprečju seznani veliko več ljudi kot zadovoljen uporabnik storitev. V 
današnjem času  je potrebno prisluhniti uporabnikom storitev, jih upoštevati pri mnenjih 
ter nadgrajevati njihova pričakovanja, potrebe in želje, saj le tako organizacija v 
dinamičnem in konkurenčnem okolju lahko preživi.  
Cilj diplomske naloge je bil analizirati rezultate merjenja zadovoljstva uporabnikov 
železniških storitev tovornega prometa. Zanimalo nas je trenutno zadovoljstvo 
uporabnikov železniških storitev v tovornem prometu. Rezultati so nam prikazali možnosti 
za izboljšanje storitev, s katerimi uporabniki niso bili zadovoljni. 
Zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev tovornega prometa SŽ smo merili s pomočjo 
anketnega vprašalnika, ki smo ga poslali vsem 142 uporabnikom storitev tovornega 
železniškega prometa. Na anketo je odgovorilo 44 uporabnikov, od tega 21 domačih in 23 
tujih uporabnikov. Rezultati analize so pokazali, da so uporabniki storitev zadovoljni s 
storitvami tovornega železniškega prometa SŽ. Obstaja razlika v stopnji zadovoljstva s 
storitvijo med domačimi in tujimi uporabniki, vendar ne v velikem obsegu.  
Postavili smo tri hipoteze. Hipoteza 1 je ovržena, saj domači uporabniki storitev tovornega 
železniškega prometa SŽ niso bolj zadovoljni kot tuji uporabniki. Hipoteza 2 je potrjena. 
Najpomembnejša elementa izbire ponudnika železniških storitev SŽ sta cena in operativne 
značilnosti transporta. Hipoteza 3 je ovržena, saj se je zadovoljstvo uporabnikov z 
storitvami železniškega tovornega prometa v zadnjih letih povečalo. 
Zadovoljstvo uporabnika je zelo pomemben dejavnik v tržnem okolju. Razlogi, zakaj 
uporabniki storitev uporabljajo druge konkurenčne storitve ni samo nezadovoljstvo s 
storitvijo, ampak večinoma tudi razočaranje nad neresnim in neprimernim odnosom 
zaposlenih in odzivom na uporabnikove težave. V ta namen je potrebno vsakega 
uporabnika storitev obravnavati individualno ter z njim vzpostaviti poseben in iskren 
odnos, kar svetujemo tudi vodstvu SŽ. 
Kot smo že omenili je za zadovoljstvo uporabnikov železniških storitev potrebno v prvi 
vrsti zadovoljstvo zaposlenih. Pri tem imajo ključno vlogo menedžerji, ki morajo nuditi 
svojim zaposlenim ustrezno izobraževanje, jih seznanjati z novostmi in skrbeti za pozitivno 
klimo v delovnem okolju. 
Rezultat takšnega načina delovanja menedžerjev bi v SŽ privabljalo nove uporabnike in 
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V okviru funkcije marketinga Službe za prodajo, marketing in podporo prodaji opravljamo 
tržno raziskavo med slovenskimi in tujimi uporabniki storitev SŽ. Prosimo vas, da nam 
izpolnjene vprašalnike vrnete v najkrajšem možnem času. 
 





Popolnoma zadovoljni       Popolnoma nezadovoljni 
 
2. V kolikšni meri je izvedba transportnih storitev SŽ-Tovornega prometa na splošno 





Izvedba storitev je bila 
veliko boljša kot smo  
pričakovali  
 
3. Ali se jej vaše splošno zadovoljstvo s transportnimi 








4. Ali se zaradi izkušenj v preteklem letu spremenili delež prevoznikov, ki jih za vaše 








5. Ali so spodaj navedeni kritični dogodki v zadnjih 
mesecih negativno vplivali na vaše zadovoljstvo s transportnimi storitvami SŽ-
Tovornega prometa? 
 
Izvedba storitev je 
bila veliko slabša 
kot smo pričakovali 
Dovolj smo 
zadovoljni 
NE, naše zadovoljstvo se 
Ni spremenilo 
DA, manj smo 
zadovoljni 




NE, delež prevozov je 
ostal nespremenjen 





                                                                                          NE         DA       NE VEM 
          Nekakovostno delo železniškega osebja 
          Stanje vagonov ali napake v njihovi dostavi 
          Zmogljivost ali razpoložljivost prekladalne mehanizacije 
          Neustreznost dostave z železniškim avto prevozom 
           Ne obveščanje o problemih ali spremembah pri transportu 
           Neizvajanje pogodbenih določil 
           Poškodovanje ali izguba pošiljk 
           Nepravočasno aviziranje pošiljk 
 
6. Kako ste splošno zadovoljni z rešitvami navedenih problemov? 
 
 
Popolnoma zadovoljni                                                         Popolnoma nezadovoljni 
 
7. Prosimo ocenite zadovoljstvo s posameznimi elementi transportne storitve 
Slovenskih železnic.  
                                                                    Popolnoma                          Popolnoma 
                                                                                   zadovoljni                            nezadovoljni 
 
- Čas transporta  
- Zanesljivost transporta in dostave 
(dogovorjeni roki in dinamika) 
 
- Varnost transporta 
(brez poškodb, izgub pošiljke) 
 
- Kakovost vagonov in trans. Sredstev                            
(čistoča, brezhibnost) 
 
- Prilagojenost transportnih storitev vašim zahtevam 
- Dispozicija praznih vagonov 
- Ustreznost dostave vagonov in transp. sredstev 
(čas, število in vrsta vagonov / kontejnerjev) 
 
- Odzivnost in servis žel. osebja 
(hitrost, ustrežljivost, prilagodljivost) 
 
- Znanje in usposobljenost žel. osebja  
- Sprejem in obravnava naročila / povpraševanja 
(odzivnost, strokovnost) 
 
- Hitrost in zanesljivost priprave ponudbe 
- Svetovanje pri iskanju logističnih rešitev, transportu  
- Razpoložljivost in dosegljivost informacij o transportu 
- Obveščanje o problemih ali spremembah pri transportu  
- Natančnost obračuna prevoznih stroškov 
- Hitrost pri obravnavi in reševanju  





- Korektnost pri obravnavni in reševanju  
pritožb / reklamacij 
 
8. Prosimo razdelite 100 točk med izbrane elemente transportne storitve glede na 
pomen, ki ga imajo pri vaši izbiri transportnega izvajalca. Najpomembnejšemu 
elementu dodelite največje število točk.  
                                                                                Pomembnost (točke) 
Operativne značilnosti transporta 
(čas, zanesljivost, varnost, prilagojenost zahtevam) 
 
Cena in plačilni pogoji 
 
Obravnava transportnih naročil in 
Obračun (sprejem naročila, hitrost  
ponudbe, natančnost obračuna) 
 
Podpora osebja in servis 
(svetovanje, reševanje problemov, 
obveščanje) 
 
Poprodajen aktivnosti (reševanje 
reklamacij) 
 
9. Ocena pomembnosti 
    
Pomembnost Število točk
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100
Operativne značilnosti transporta (čas,
zanesljivost, varnost, prilagojenost…)
Cena in plačilni pogoji
Obravnava transportnih naročil in obračun
(sprejem naročila, hitrost ponudbe,…)
Podpora osebja in servis (svetovanje,
reševanje problemov, obveščanje)
Poprodajne aktivnosti (reševanje
reklamacij)   
